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vABSTRAK 
Penerapan konsep CRM dalam aplikasi portal pengguna merupakan satu 
umpama kemajuan teknologi perkhidmatan internet yang berorientasikan capaian 
keutamaan keperluan maklumat, kehendak, dan kelakuan masyarakat pengguna. 
Pengaplikasian portal pengguna berpandukan konsep CRM bersasaran untuk 
menyampaikan perkhidmatan pengguna yang lebih berkesan dan memperkukuhkan 
hubungan masyarakat pengguna dengan Bahagian Penguatkuasa dalam jangka 
panjang. Oleh sebab, Bahagian Penguatkuasa mengecapi cabaran yang raksasa dalam 
menguruskan perihal kepenggunaan dan perdagangan dalam negeri, maka 
pembangunan sistem portal yang bertindak sebagai agen pembekal, penyimpan, 
penghantaran, dan pemaparan maklumat terkini atas sokongan beberapa sistem 
pangkalan data yang dinamik berketrampilan untuk memudahkan prosedur 
pengurusan perhubungan masyarakat pengguna. Selain itu, pengadaptasian konsep 
CRM seperti proses pengurusan perhubungan pelanggan dan fungsi CRM secara 
bersilang dalam satu aplikasi portal web dijangka dapat merealisasikan kepuasan dan 
nilai pelanggan yang seoptimumnya. Sepanjang proses pembangunan projek ini, 
metodologi pengurusan projek teknologi maklumat yang berteraskan PMBOK® 
Guide (2000) telah dijadikan sebagai piawaian utama, manakala metodologi 
pembangunan sistem pula berpandukan model pembangunan berfasa bagi 
memastikan rekabentuk senibina portal pengguna yang berorientasikan pelanggan 
dan pelayan dapat mencapai perkhidmatan web yang interatif, mudah, dan teratur. 
Hasil kajian telah membuktikan bahawa komuniti pengguna berasa lega hati untuk 




Consumer portal application with CRM concept practices is one of an 
instance of internet services technology advancement, which orientates on consumer 
society centric, such as information requirements, consumer needs, and their 
behaviors. Applying CRM concepts in a consumer portal are intend for delivering 
more efficiency consumer services and consolidating long-term consumer society 
relationship with enforcement division. Due to massive challenges that are 
confronted by enforcement division in the way of managing consumer affairs and 
domestic trade in Johor Baru even to smooth over the procedural of consumer society 
management relationship, its necessary for developing portal system as a provider, 
preserver, and disseminator agent to display current information with the supporting 
of dynamic database system. Otherwise, adoption of proposed conceptualization like 
customer relationship management process and cross-functional CRM approach in a 
web portal application that will be given highly prediction of reaching consumer 
satisfaction and optimum their values. During this project development process, 
methodology of information technology management, which based on PMBOK® 
Guide (2000) has been choosen as a crucial reference, nevertheless methodology of 
system development is rely on phased development model with an eye to assure 
client-server architecture design for a consumer portal shall be able to achieve 
interactive, simple, and well proper order of web services. The result shows that the 
consumer commmunities feeling comfortable to deploy this kinds of portal system in 
the area of e-services. 
